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Esta investigación planteó una alternativa de intervención a través de estrategias 
motivacionales, para que puedan ser adoptadas de manera rápida en las formas de 
trabajo de la empresa del sector gremial sede Bogotá, encaminadas a lograr el éxito 
y el desempeño organizacional y de esta manera conseguir mejores resultados en la 
ejecución de los procesos, puesto que es fundamental laborar en empresas que 
orientan sus objetivos a mantener trabajadores motivados. Para llevar a cabo esta 
investigación se realizó en primer lugar una relación de los principios de la gestión de 
la calidad y los factores de la encuesta IMCOC (Instrumento de Medición de Clima 
Organizacional), con el fin de, enfocar dicha encuesta a la calidad. En segundo lugar, 
se midió el clima organizacional, a través de la encuesta, para diagnosticar de 
manera acertada cómo los funcionarios de la empresa en estudio, perciben el clima 
de la organización teniendo en cuenta la gestión de la calidad, identificando así los 
aspectos fuertes y débiles del mismo. Finalmente, se formularon estrategias de 
motivación teniendo en cuenta los aspectos débiles arrojados por la encuesta en sus 
resultados y las teorías de la motivación. La metodología de investigación fue de 
enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo, bibliográfica y correlacional. Al analizar los 
resultados de las encuestas, los aspectos que estuvieron por debajo del promedio, 
68,4% fueron, objetivos, liderazgo y motivación, para lo cual se determinaron 
estrategias motivacionales, que se presentan como un aporte a las formas de trabajo 
de la empresa en estudio, para que puedan conocerlas, apropiarlas y utilizarlas, 
logrando a futuro evolucionar y ser implementadas. 
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This research proposed an alternative of intervention through motivational strategies, 
so that they can be adopted quickly in the forms of work of guild sector company 
Bogotá headquarters, aimed at achieving organizational success and performance 
and in this way to achieve better results in the execution of the processes, since it is 
fundamental to work in companies that orient their objectives to keep motivated 
workers. In the first place to carry out this investigation, a relation of the principles of 
the quality management and the factors of the IMCOC (Organizational Climate 
Measurement Instrument) survey was first made, so that to focus this survey on 
quality. Then, the organizational climate was measured, through the survey, to 
correctly diagnose how employees of the company under study perceive the 
organization's climate taking into account quality management, thus identifying the 
strong and weak aspects of itself. Finally, motivation strategies were formulated 
taking into account the weak aspects of the survey in its results and the theories of 
motivation. The research methodology was a quantitative and descriptive, 
bibliographic and correlational approach. When analyzing the results of the surveys, 
the aspects that were below the average, 68.4% were, objectives, leadership and 
motivation, for which motivational strategies were determined, which are presented as 
a contribution to the forms of work of the company in study, so that they can know 
them, to appropriate them and to use them, achieving to the future to evolve and to 
be implemented. 
Key Words: Motivational strategies, quality management, organizational climate and 




Hoy en día, la gestión de la calidad se ha convertido en un proceso importante en las 
organizaciones, debido a que trae grandes beneficios, tal como lo expresa la norma 
ISO 9001:2015 [1], dado que, permite proporcionar productos y servicios que logren 
satisfacer los requerimientos del cliente, reglamentarios y legales, con el fin de 
alcanzar el mejoramiento continuo en las empresas. 
 
Sin embargo, dicho proceso implica una labor ardua y dispendiosa, presentándose la 
necesidad de crear estrategias motivacionales, pues desde la existencia del ser 
humano la motivación ha sido un mecanismo para lograr objetivos y alcanzar altos 
niveles de compromiso. 
 
Por lo tanto, dada la complicada tarea de implementar la gestión de la calidad en la 
empresa del Sector Gremial sede Bogotá, debido a que existe una resistencia al 
cambio, se sigue trabajando de manera artesanal, por consiguiente, si no se crea 
una cultura organizacional en torno a dichos puntos y principalmente no se 
implementan estrategias para mejorar la motivación en los colaboradores, lo que se 
lograría sería, el fracaso total en la implementación de dicha gestión.    
 
Según Endered (2015), una empresa Española encargada de ofrecer una amplia 
gama de productos para motivar, fidelizar y retener el talento humano, a través de 
una investigación identificó diez (10) estadísticas que demuestran que la motivación 
de los empleados es crucial para conseguir buenos resultados 
 
En dicho estudio se encontró lo siguiente: 
 
1. El 86% de las empresas ya tiene sistemas de incentivos o reconocimiento para 
sus empleados, 2. El 89% de las empresas asumen que sus empleados cambian 
de empresa en busca de un incremento del salario. Sin embargo, sólo el 12% de 
los empleados gana más en su nuevo trabajo, 3. El 40% de los empleados no se 
sienten apreciados por su empresa, 4. El 77% de los trabajadores afirma que se 
implicarían más en su trabajo si sintieran que se reconocen sus logros, 5. El 56% 
de los responsables de Recursos Humanos están preocupados porque sus 
empleados dejen la empresa, 6. El 60% de los empleados que permanecen en sus 
puestos de trabajo es debido a la implementación de programas de incentivos o 
beneficios sociales, 7. La retención de talento puede generar entre un 25% y un 
85% de incremento en los beneficios de la empresa, 8. El 68% de los 
consumidores no volvería a comprar un producto o servicio si no ha recibido un 
buen trato por parte de los empleados, 9. Las empresas con  un alto compromiso 
por parte de sus empleados son capaces de incrementar en un 50% la lealtad de 
sus clientes y 10. Un programa de incentivos puede incrementar hasta en un 44% 
la productividad de los empleados [2].   
 
En este sentido se puede identificar que es esencial para el éxito de las empresas 
enlazar estrategias que ayuden a motivar a los empleados para que se sientan más 
valorados y comprometidos, esforzándose por tener un mejor desempeño en su 
trabajo, lo que conllevará a obtener los beneficios proyectados para asegurar la 
calidad y por ende mejores resultados.   
 
Por ejemplo, en el artículo titulado Motivación: La Clave Para Implementar Sistemas 
De Gestión, se plantean aspectos relevantes que aportan a la ejecución efectiva de 
los diferentes sistemas de gestión, destacando que la fuerza de trabajo de la 
organización debe estar comprometida con los proyectos que promueve la dirección 
a través de nuevas políticas, interviniendo la motivación como mecanismo para lograr 
lo propuesto [3]. 
 
Por lo tanto, este articulo investigativo plantea una alternativa de intervención a 
través de estrategias motivacionales, para que puedan ser adoptadas de manera 
rápida en las formas de trabajo de la empresa en estudio, encaminadas a lograr el 
éxito y el desempeño organizacional y de esta manera conseguir mejores resultados 
en la ejecución de los procesos, puesto que es fundamental laborar en empresas que 
orientan sus objetivos a mantener trabajadores motivados. 
 
Por ende, para el cumplimiento del objetivo, se realiza en primer lugar, una relación 
de los principios de la gestión de la calidad y los factores de la encuesta IMCOC, 
Instrumento de Medición de Clima Organizacional de las empresas de Colombia [3], 
siendo esto útil para darle un enfoque de gestión de la calidad a dicha encuesta, 
además de ser novedoso, debido a que, no existe una encuesta IMCOC orientada a 
la gestión de la calidad.  
 
En segundo lugar, se medirá el clima organizacional orientada a la gestión de la 
calidad, mediante la encuesta IMCOC, con el objetivo de diagnosticar de manera 
acertada cómo los funcionarios de la empresa en estudio perciben el clima de la 
organización, identificando los aspectos fuertes y débiles del mismo, siendo esto útil 
para las personas interesadas en mejorar el proceso, tomando como referencia los 
resultados obtenidos, además de ser novedoso, porque no existe una medición del 
clima organizacional orientada a la gestión de la calidad en dicha empresa.  
 
Y finalmente, se formula las estrategias de motivación teniendo en cuenta los 
aspectos débiles arrogados por la encuesta IMCOC en sus resultados, estableciendo 
dichas estrategias a partir de las teorías de la motivación de los autores Locke, 
Alderfer, McClelland y Herzberg, que se fundamentan según lo expuesto por Manuel 
Gross [5] en cuatro (4) elementos, Tarea, Equipo de Trabajo, Empoderamiento (logro 
y poder) y Ambiente respectivamente. 
 
Por consiguiente dichas estrategias, se presentan como un aporte a las formas de 
trabajo de la empresa, para que puedan conocerlas, apropiarlas y utilizarlas y que a 
futuro logren evolucionar y ser implementadas, así mismo es novedosa porque busca 
convertirse en una alternativa de trabajo para la empresa.  
 
En la metodología de este artículo, es de enfoque cuantitativo, puesto que, incluye 
una encuesta, relación entre variables, preguntas y recolección de datos, de igual 
manera, el tipo de investigación es descriptiva, bibliográfica y correlacional. 
Descriptivo, porque, se relaciona y describe la información de diferentes variables y a 
partir de esto se obtienen resultados, lo cuales son analizados y sintetizados, 
bibliográfica, debido a que, por medio de técnicas de análisis se realiza un estudio de 
los documentos adecuados que aportan al artículo investigativo y correlacional, 
porque se va a medir el clima organizacional de la empresa a través de variables. 
 
 
1. MATERIALES Y METODOS 
 
1.1. CONTEXTO DE LA EMPRESA 
La entidad gremial sede Bogotá en donde se realizó esta investigación se encarga de 
representar y promover el comercio organizado, impulsando la competitividad dentro 
del contexto económico global, en unión con otras entidades de la cadena 
productiva, las entidades públicas, privadas, la comunidad, contribuyen al 
crecimiento económico, al bienestar social de la región y del país. La sede de 
Bogotá, cuenta con diez (10) funcionarios, con los roles definidos de la siguiente 




El material utilizado para esta investigación fue: 
 
1.2.1. IMCOC - Instrumento de Medición de Clima Organizacional de las 
empresas de Colombia, utilizado para medir el clima organizacional de la 
empresa en estudio sede Bogotá.  
 
1.2.2. NTC ISO 9000-2005 [6], se utiliza debido a que, en dicha norma se 
encuentran descritos de manera clara cada uno de los principios, 
destacando la importancia de cada uno y los beneficios al momento de 
aplicarlos en las empresas, empleando como referente para relacionar 
dichos principios con los ítems de la encuesta IMCOC y enfocar la 
encuesta a la gestión de la calidad, para luego ser aplicada. 
 
1.2.3. Teorías orientadas a la motivación, teniendo en cuenta las 4 (cuatro) 
elementos expuestos por Gross, con el objetivo de fortalecer la 
implementación de la gestión de la calidad, se realizan las estrategias 
orientadas a la motivación. 
 
1.3. MÉTODOS 
Descriptivo, pues, se relaciona y detalla la información de diferentes variables, a 
partir de esto obtener resultados que son analizados y sintetizados; bibliográfica, 
porque, a través de técnicas de análisis se realiza un estudio de los documentos 
adecuados que aportan a la articulo investigativo y correlacional, puesto que, se va a 
medir la relación de diferentes variables. 
 
1.3.1. Enfoque de la encuesta IMCOC a la gestión de la calidad 
Con el objetivo de, adecuar la encuesta de clima laboral con la gestión de la calidad 
se tuvo en cuenta el libro: Medición del clima laboral para IMF’S (Institución de 
Microfinanzas) [7], en el cual, se plantean pasos para ajustar modelos de encuestas 
de clima laboral con los problemas que aquejan a las empresas y de esta manera 
lograr el éxito de la implementación de la gestión de la calidad, evitando los impactos 
negativos que esta provoca en la empresa en estudio.  
 
Por consiguiente, se utiliza el tipo de investigación descriptiva, relacionando y 
describiendo las características de los principios de la gestión de la calidad (enfoque 
al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejora 
continua, toma de decisiones basada en la evidencia y gestión de relaciones) y las 
variables (objetivo, cooperación, liderazgo, toma de decisiones, relaciones 
interpersonales, motivación y control) de la encuesta IMCOC.  
 
Dicha encuesta, es el producto de una investigación realizada por Carlos Eduardo 
Méndez y sus estudiantes [8] en la Universidad del Rosario, encontrando que las 
variables fundamentales para mejorar el clima organizacional son: cooperación, 
relaciones interpersonales, toma de decisiones, liderazgo, motivación, objetivos y 
control, según las innumerables encuestas con la que fue validada la encuesta en 
Colombia, demostrando así la eficacia de las variables dado que, han sido 
comprobadas por más de 20 años. 
 
1.3.2. Medir clima organizacional de la empresa en estudio sede Bogotá. 
Zulia Duliep en su artículo, Estudio del clima laboral durante un proceso de cambio 
empresarial, expresa lo siguiente: 
 
“El diagnóstico del clima organizacional durante el proceso de cambio es 
importante ya que el análisis sistemático del ambiente laboral reinante ayuda a las 
administraciones a minimizar de forma permanente las resistencias negativas que 
vayan surgiendo, a ir mejorando los resultados y a retroalimentarse acerca del 
comportamiento de las personas y de cada grupo” [9]. 
 
Logrando de esta manera, con un conocimiento previo del clima organizacional y la 
interpretación de la  percepción de los funcionarios acerca de la gestión de la calidad, 
mitigar la ocurrencia de determinados sucesos que componen riesgos latentes, lo 
que permite mejorar el ambiente de la empresa y alcanzar el aumento de la 
productividad. 
Para lo cual se necesita efectuar la encuesta IMCOC enfocada a la gestión de la 
calidad y con los datos obtenidos poder determinar mediante un análisis de 
resultados, cuáles son los factores más bajos que necesitan intervención por medio 
de estrategias motivacionales, logrando así, la modificación que se desee, tanto en 
las actitudes como en los comportamientos de los funcionarios, por lo cual, es 
necesario alinear las nuevas metas en la búsqueda de la calidad. 
 
1.3.3. Desarrollo de estrategias motivacionales 
En este sentido, para el desarrollo de estrategias motivacionales, es importante no 
olvidar el activo más importante dentro de la empresa, el recurso humano, dado que, 
de él depende el éxito de la implementación de la gestión de la calidad, dicho recurso 
debe estar dirigido y orientado para sobrellevar los cambios que dicha 
implementación conlleve permitiéndoles dejar a un lado la práctica tradicional del 
trabajo, disminuyendo la resistencia al cambio y que los funcionarios adquieran más 
compromiso. 
 
Como lo plantea Fernando Toro [10] en su artículo: Clima Organizacional y 
Productividad Laboral, la evaluación del clima organizacional funciona coma una 
estrategia favorecedora que afecta directamente la productividad de los procesos 
organizacionales, logrando que no se obstaculice el éxito, dado que permite ver la 
realidad laboral perceptiva de las personas, conllevando a entender acciones y 
reacciones colectivas de la gente permitiendo generar exito en el clima laboral. 
 
Así mismo, para Toro [11], el Clima debe estar basado en la motivación para el 
trabajo, como lo expresa en su artículo: Avances en la medición del clima 
organizacional, que expresa la existencia de unos indiciadores que incrementan 
dependiendo del grado de motivación, “…responsabilidad, cumplimiento, interés por 
la tarea, dedicación, esfuerzo, rendimiento y productividad personal…”, los cuales 
hacen que exista un compromiso organizacional y por ende los funcionarios sean 
más productivos, de modo que el resultado del clima organizacional, depende que se 
ejecuten las estrategias en torno a la motivación. 
 
Luego que, para promover dicha motivación, se debe tener en cuenta los cuatro 
elementos que giran en torno a la motivación de cada trabajador expuestos por 
Gross, que son, la tarea, el ambiente, el equipo de trabajo y el empoderamiento, que 
se fundamentan en las diferentes teorías de Locke, Herzberg, Alderfer y McClelland.  
 
Según la teoría de Locke la tarea consiste en tratar de encontrar sentido y significado 
a las actividades que se realicen; en la teoría de Herzberg citado por Gross, el 
ambiente se enfoca en los recursos que deben ser adecuados como por ejemplo, el 
espacio, los equipos, la comunicación e iluminación que permitan desarrollar las 
actividades. 
 
De la misma manera, en la teoría de Alderfer citado por Gross, dentro de los tres 
tipos de motivaciones la que se enfoca en el equipo de trabajo es la motivación de 
relación, que está orientada a las relaciones interpersonales, el manejo de conflictos, 
al mantenimiento de roles definidos donde no exista rivalidad y de esta manera que 
el equipo de desarrollo permanezca unido. 
 
Y por último, está el empoderamiento que en la teoría de McClelland citado por 
Gross, se proyecta en dos (2) tipos de motivaciones que son la del logro y el poder 
en los que cada integrante del equipo debe sentirse impulsado para sobresalir con 
las metas establecidas.  
 
2. DISCUSIÓN Y RESULTADOS 
 
Para la adecuación de la encuesta IMCOC enfocada a la gestión de la calidad, se 
realizó un análisis documental con el fin de, obtener las características principales de 
los principios de dicha gestión, con las variables que se establecen en la evaluación 
de clima organizacional, a través de unas matrices de síntesis. 
 
Por consiguiente, se tuvieron en cuenta los siguientes pasos, analizar cada uno de 
los principios de la gestión de la calidad y cada una de las variables de la encuesta 
IMCOC, teniendo en cuenta los respectivos análisis se sintetizan las características 
principales y se enfoca la encuesta IMCOC a la gestión de la calidad. 
 
Tabla 1. Síntesis características de las variables de la encuesta IMCOC 
Posterior a la revisión documental de las variables de la encuesta IMCOC, a 
continuación, se presenta una síntesis de las características de las variables, que 
establece lo  que se va a medir con dicha encuesta. 
VARIABLES CARACTERISTICAS 
OBJETIVOS  Conocimiento acerca de misión, visión, objetivos y 
actividad de la empresa.  
 Relación que existe entre el trabajo del funcionario, la 
satisfacción personal y los objetivos de la empresa. 
COOPERACION   Confianza entre compañeros para solicitar ayuda y/o 
exponer sus asuntos personales. 
 Medir si predomina el individualismo en la dinámica 
VARIABLES CARACTERISTICAS 
de las relaciones interpersonales de carácter formal. 
 Apoyo entre las personas por solucionar problemas 
que afectan el trabajo.  
 Relaciones laborales con tendencia hacia un bajo 
nivel de satisfacción en el apoyo. 
 Colaboración mutua entre los empleados para 
contribuir con los propósitos de la empresa.  
LIDERAZGO  Dependencia frente a la autoridad establecida, se 
consulta inquietudes y dificultades que se generen en 
el trabajo con el jefe inmediato. 
 Percepción de estilos de dirección concentrados en 
las tareas, lo que hace a los jefes más autocráticos 
en su comportamiento.  
 Predomina un estilo de liderazgo con rasgos de 
carácter autocrático con rasgos comprensivos y 
tolerantes y de carácter consultivo en las 
percepciones de aspectos que pertenecen a las 
variables toma de decisiones, motivación y control. 
TOMA DE DECISIONES  Existe correlación entre el estilo de liderazgo y la 
forma como las personas participan en las decisiones 
de la empresa. 
 Participación en procesos de la gestión de, calidad 
total, mejoramiento continuo, empoderamiento entre 
otras, para propiciar mejores niveles de participación 
de los empleados. 
 Nivel de participación en el proceso de decisiones 
basado en datos, teniendo en cuenta el ámbito de 
trabajo individual o del cargo, así como en grupo en 
asuntos relacionados con la tarea y los objetivos de 
área. 
 Los trabajadores descubren que no son consultados 
anticipadamente por los directivos cuando toman 
decisiones que afectan su trabajo. 
 Se observan situaciones contradictorias con los 
estilos de liderazgo percibidos.  
RELACIONES 
INTERPERSONALES 
 Se encuentra poco aceptable la forma como se 
presentan procesos de relaciones interpersonales 
fundamentados en la amistad y actividades propias 
de grupos informales.  
VARIABLES CARACTERISTICAS 
 Las personas manifiestan intención de fortalecer las 
relaciones informales con compañeros dentro de su 
área o fuera de ella, mediante su participación en 
actividades y eventos de carácter social, recreativo, 
deportivos u otro. 
 Las relaciones de carácter personal, sustentadas en 
actividades de tipo informal (recreación, deportes y 
otros), tienen relevancia para los empleados en sus 
procesos de relaciones sociales.  
MOTIVACION  Se establecen políticas y ejecutan acciones para 
tener en cuenta la motivación de cada funcionario. 
 Como perciben los funcionarios el reconocimiento a 
través de remuneraciones salariales por parte de su 
jefe y de la empresa.  
CONTROL  Existe consenso y aceptación entre los empleados 
acerca del comportamiento del jefe inmediato como 
agente de control y la frecuencia de intervención,  
 Percepción de algún nivel de insatisfacción por la 
forma como el jefe realiza el seguimiento al trabajo 
de la persona. 
 Reconocimiento que los empleados tienen del 
ejercicio de la autoridad por su jefe inmediato. 
 Comportamientos de los jefes se inclinan por 
controles permanentes y periódicos, propios de 
líderes más centrados en la tarea. 
 Las personas consideran deseable un sistema de 
control participativo conjuntamente con el jefe. 
Fuente: Elaboración propia, 2016 
 
Tabla 2. Síntesis características de los principios de la gestión de la calidad 
Posterior a la revisión documental de los principios de la gestión de la calidad en la 
norma ISO 9000 – 2005; a continuación se presenta una síntesis de las 
características principales de dichos principios. 
PRINCIPIOS CARACTERISTICAS 
Enfoque al cliente 
El éxito de las organizaciones dependen de a 
comprensión y atención que se le de las necesidades 
actuales y futuras de los clientes, para de esta manera 
satisfacer sus necesidades y esforzarse en exceder las 
expectativas de los clientes.   
Liderazgo 
Los líderes establecen las metas y dan la orientación a 
la organización. Creando y manteniendo un ambiente 
interno, en el cual los funcionarios puedan llegar a 
involucrarse completamente en el logro de los 
objetivos.   
Compromiso de las 
personas 
El personal, es la razón de ser de una organización y 
su compromiso hace que sus habilidades sean 
aprovechadas para beneficio de la organización.   
Enfoque basado en 
procesos 
Los resultados propuestos se logran más 
eficientemente cuando las actividades y los recursos 
relacionados se gestionan como un proceso.  
Mejora continua 
La mejora continua del desempeño global de la 
organización es un objetivo que tiene que estar latente 
y permanente.   
Toma de decisiones 
basada en la evidencia 
Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los 
datos y la información.   
Gestión de las relaciones 
Una organización y sus proveedores son 
interdependientes, y una relación mutuamente 
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para 
crear valor.  
Fuente: Elaboración propia, 2016 
 
Por consiguiente, a partir del análisis de la información recolectada, se procede a 
enfocar la encuesta de Clima Organizacional, a la gestión de la calidad, para lo cual 
es fundamental abordar aspectos que permitan fortalecer la implementación de la 
gestión de la calidad consiguiendo disminuir la resistencia al cambio, a través de la 
motivación de cada funcionario y por ende favorezca el clima organizacional. 
 
Tabla 3. Relación variables encuesta IMCOC y principios gestión de la calidad 
A continuación, se presenta la relación de las variables y los principios, con el 
objetivo de identificar de qué manera aportan cada una de las variables a la medición 
del clima organizacional basado en los principios de la gestión de la calidad, para 
luego ser aplicada.  
VARIABLES PRINCIPIOS RELACION 
Objetivos Enfoque cliente Existe una relación, debido a que 
objetivos, permite medir la 
compresión por parte de los 
funcionarios, de la misión, visión, 
VARIABLES PRINCIPIOS RELACION 
dado que, la gestión de la calidad 
tiene entre sus objetivos satisfacer 
las necesidades de los clientes, 
esforzándose en superar sus 
expectativas y alcanzar la calidad 
del servicio. 
Enfoque basado en procesos Existe relación, dado que, objetivos 
me permite evaluar, acerca del 
conocimiento que tienen los 
funcionarios de la importancia de 
trabajar a través de procesos siendo 
el objetivo principal de la gestión de 
la calidad para alcanzar la 
comprensión de cómo se llega a los 
resultados previstos y lograr un 
mejor rendimiento organizacional. 
Mejora continua Se relacionan puesto que, la 
variable objetivos permite medir el 
conocimiento que tiene los 
funcionarios acerca del sistema de 
gestión y los indicadores que lo 
soportan para alcanzar la mejora 
continua, siendo esta indispensable 
para mantener el rendimiento de la 
organización y que la empresa logre 
reaccionar a los cambios internos y 
externos creando nuevas 
oportunidades. 
Cooperación Gestión de relaciones  Existe relación dado que, 
cooperación permite examinar como 
es la capacidad de relacionarse los 
funcionarios, con las partes 
interesadas o personas que los 
rodean, debido a que, trabajar 
conjuntamente con personas del 
entorno que compartan ideales, es 
la herramienta perfecta para 
conseguir lo propuesto, logrando 
unión y liderazgo con 
VARIABLES PRINCIPIOS RELACION 
responsabilidad social. 
Liderazgo Liderazgo  Existe relación, puesto que, permite 
examinar la orientación al logro, con 
alta capacidad de ejecución, desde 




Toma de decisiones basada 
en evidencias 
Se relacionan porque, a través de la 
toma de decisiones, se logra 
identificar, si esta se basa en datos 
que son revisados y de qué 
dependen para llevarlas a cabo. 
Relaciones 
interpersonales 
Gestión de relaciones Existe relación, dado que, 
relaciones interpersonales permite 
evaluar conductas concretas de los 
funcionarios en cuanto a las 
relaciones interpersonales debido a 
que, en la gestión de la calidad la 
gestión de relaciones con las partes 
interesadas, es muy influyentes para 
optimizar el impacto de la empresa 
generando beneficios en el 
desempeño. 
Motivación  Compromiso de las personas Existe una relación entre la variable 
y el principio, debido a que 
motivación, permite medir las 
necesidades de cada funcionario e 
identificar como se sienten dentro 
de la organización y determinar qué 
medidas tomar para generar más 
compromiso con los propósitos de la 
organización. 
Control Liderazgo Existe relación, debido a que, 
permite medir el nivel de percepción 
que tienen los funcionarios de, la 
forma como se realiza la 
determinación de propósitos y la 
respectiva orientación, por parte de 
la alta gerencia y los líderes de los 
proceso, creando un ambiente 
VARIABLES PRINCIPIOS RELACION 
interno adecuado y el personal se 
pueda llegar a involucrar en el logro 
de los objetivos de la organización. 
Fuente: Elaboración propia, 2016 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, se procedió a enfocar la encuesta IMCOC a la 
gestión de la calidad, (ver anexo A), reestructurando algunas de sus preguntas, para 
luego ser aplicada a los funcionarios de la empresa, de lo cual se obtuvieron los 
siguientes resultados: 
 
Figura 1. Resultados evaluación IMCOC basada en la gestión de la calidad 
 
Fuente: Elaboración propia, 2016 
 
De ahí que, al analizar los resultados de las encuestas de clima organizacional se 
obtuvo un promedio de, 68,4% y se pudo determinar los aspectos débiles de la 
organización, los cuales fueron, objetivos, liderazgo y motivación.  
 
Por consiguiente, para la elaboración de las estrategias motivacionales se tiene en 
cuenta los elementos (tarea, ambiente, equipo de trabajo y empoderamiento) y los 
aspectos débiles, el primero, objetivos, debido a que, los funcionarios no están 
familiarizados con los objetivos, misión, visión, políticas, desconociendo los 
procesos, procedimientos que les corresponde y por ende no están orientados a 
lograr la satisfacción del cliente. 
 
Así mismo, liderazgo, dado que, los funcionarios no siente orientación desde la alta 








































































su propio liderazgo y por último, motivación, dado que, no se sienten reconocidos por 
el trabajo que realizan, para lo cual, se propone implementar las siguientes 
estrategias de intervención, que pueden ser ejecutadas, en un periodo de tiempo 
determinado por la empresa, efectuando distintas actividades utilizadas para 
fortalecer los siguientes principios de la gestión de la calidad; mejora continua, 
enfoque al cliente, enfoque basado en procesos, compromiso de las personas y 
liderazgo. 
 
Por lo anterior, se menciona como primera estrategia la creación, cada semana, de 
una frase que genere expectativa acerca de la gestión de la calidad, como por 
ejemplo: “¡Ponte en línea con la calidad!”, “¡Recuerda que este es el mes de aportar 
al mejoramiento continuo!, “¡La satisfacción de nuestros clientes está en tus manos!”, 
para que sean comunicadas vía correo electrónico, adicionado tips alusivos a las 
frases.  
Por otra parte, difundir a través de, un rompecabezas la misión, visión, política y 
objetivos de la calidad, el cual quede disponible y visible en el puesto de trabajo de 
cada funcionario. 
Igualmente, como otra estrategia, entregar a cada colaborador un cubo Soma, el que 
contiene información de cada proceso en una de sus caras y en la otra cara contiene 
lo que hace cada proceso, con el fin de buscar la interrelación de los procesos y 
determinar el mapa de procesos. 
Así mismo, suministrar por área una cartelera con una sopa de letras, con palabras 
claves de la política y las actividades del proceso al que pertenecen, quedando 
visible en el área. 
De igual manera, se propone contratar una actriz, para que interprete un personaje y 
tenga un nombre representativo y llamativo, quien será la encargada de visitar cada 
área brindando tips para lograr la gestión de la calidad. 
Otra estrategia, es realizar concursos que permitan evaluar el entendimiento de los 
funcionarios acerca de la gestión de la calidad, como por ejemplo, entregar un 
plegable con pistas para alcanzar el mejoramiento continuo y la satisfacción del 
cliente y quien logre recolectar las pistas correspondientes y en el menor tiempo 
posible, será el ganador, crucigramas y un concurso final de “¿Quién quiere ser 
millonario?, dichos concursos deben estar liderados por la alta gerencia. 
Además, se deben estipular los respectivos incentivos de acuerdo al desempeño 
obtenido por cada área y funcionario de la empresa, realizando reconocimientos 
periódicos de los logros en cuanto a los desempeños, objetivos, resultados o logros.  
Igualmente, distribuir vía correo electrónico una historieta caricaturesca con el 
compromiso que tiene la alta gerencia y los jefes de cada proceso con la gestión de 
la calidad, además de publicarse en la cartelera principal de la empresa. 
Simultáneamente, brindar un buen clima de trabajo, contando con una adecuada, 
organizada y aseada infraestructura, al mismo tiempo, proporcionar equipos de 
cómputo en buenas condiciones y con las herramientas suficientes para que los 
funcionarios hagan el trabajo  eficientemente, ejecutando jornadas de mantenimiento 
preventivo y correctivo a los equipos de cómputo, en horarios que no afecten las 
labores. 
De igual modo, adecuar un espacio de ideas e innovación donde se proporcione un 
tablero acrílico, para que los funcionarios compartan ideas, opiniones y comentarios 
que permitan agregar a valor al proceso de la gestión de la calidad, generándole al 
funcionario la oportunidad para que participe en los objetivos de la empresa y se 
pueda establecer en equipo metas y objetivos que se perciban como retadoras pero 
alcanzables, generando compromiso por parte de todos. 
Por otro lado, cada uno los integrantes del equipo debe mostrar interés por equipo de 
trabajo, en cuanto a las acciones, logros o problemas, para esto se debe mantener 
constante dialogo funcionario – funcionario y así apoyar en el desarrollo profesional y 
personal, así mismo, con el fin de lograr la relación entre compañeros de trabajo, se 
debe rotar algunas de las funciones en cuanto a las tareas asignadas, siempre y 
cuando sea posible. 
En el mismo sentido, organizar actividades externas para no tener que caer en la 
rutina de trabajo, como actividades de Yoga, paseos, entre otros que permitan la 
integración, dado que es muy fundamental para aumentar la lealtad por la empresa y 
mejorar el clima laboral. 
Y finalmente, otra estrategia es, conceder mayores responsabilidades, facultades, 
autonomía y apoyo en las metas personales, proporcionando a los funcionarios 
mayor participación en las reuniones del proceso de implementación de la gestión de 
la calidad, lo que permite que los funcionarios se sientan útiles, considerados, por 




La investigación se centró en formular estrategias motivacionales con la finalidad de 
que la empresa pueda conocerlas, apropiarlas y utilizarlas, logrando a futuro 
evolucionar y ser implementadas, para dar cumplimento a los principios de la gestión 
de la calidad que menor ejecución tienen dentro de la empresa en estudio, a través 
de los aspecto débiles, objetivos, liderazgo y motivación, obtenidos en los resultados 
de las encuestas, que estuvieron por debajo del promedio 68,4%. 
De ahí que, el resultado de la experiencia de haber aplicado la encuesta de clima 
organizacional enfocada en la calidad, permite concluir que es un factor clave de 
éxito, el conocimiento previo para lograr interpretar la percepción de los funcionarios 
acerca de la gestión de la calidad. 
De igual manera, el haber realizado una síntesis de las características principales de 
las variables de la encuesta IMCOC y de los principios de la gestión de la calidad; y a 
partir de este punto, establecer la relación de dichas características, fueron útiles 
para darle el enfoque deseado a la encuesta. 
 
De manera que, crear estrategias entorno a la motivación, a través de los cuatro 
elementos, tarea, ambiente, equipo de trabajo y empoderamiento, que se 
fundamentan en las diferentes teorías de la motivación, permite que cada funcionario 
se sienta comprometido adquiriendo un desempeño destacado, además que, definir 
actividades que posibiliten el empoderamiento del cargo hace que el funcionario 
logre sentirse comprometido e identificado con el trabajo que realiza.  
  
Por lo tanto, es importante que la empresa elabore un plan detallado para la 
ejecución de las estrategias y que la implementación de la gestión de la calidad gire 
en torno a individuos motivados, consiguiendo de esta manera, el  buen desempeño 
de los funcionarios evitando la resistencia al cambio a la que conlleva dicha 
implementación. Así mismo, realizar el plan detallado permite que no se vean 
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ANEXO A.  
 
IMCOC 
(Instrumento de Medición de Clima Organizacional de las Empresas de 
Colombia) 
 
INSTRUCCIONES PARA RESPONDER 
 El siguiente Cuestionario tiene como objetivo determinar el Clima Organizacional de 
la empresa del sector Gremial sede Bogotá, con el propósito de conocer el punto de 
vista de los funcionarios. Opine de la forma más franca posible, esto será de mucha 
ayuda para que la compañía pueda mejorar la implementación de la gestión de la 
calidad y le brinde un mejor ambiente laboral. Este cuestionario no contiene 
preguntas correctas ni incorrectas. Por favor responda con total sinceridad debido a 
que sus datos serán tratados de forma anónima y confidencial.  
 
Leer detenidamente cada frase y decida en qué nivel se puede aplicar a su trabajo. 
Marque con una (X), la alternativa que según su opinión describe con mayor 




1. – Los 
conocimientos que 
tengo acerca de la 
filosofía, misión,  
objetivos de esta 
empresa y del 
proceso que me 
corresponde son: 
7 Excelentes 5. – Doy ayuda y 
colaboro en el trabajo 
de mis compañeros 
de área 
7 Siempre 
6 Buenos 6 Con mucha 
frecuencia 
5 Aceptables 5 Periódicamente 
4 Regulares 4 Algunas veces 
3 Malos 3 Muy de vez en 
cuando 
2 Muy malos 2 Casi nunca 
1 Pésimos 1 Nunca 
 
2. – La cantidad de 
información que 
recibí sobre los 
objetivos, políticas de 
esta empresa y el 
proceso que me 
corresponde en el 
momento que 
ingresé fue: 
7 Toda la 
información 
6. – Cuando hay 
reuniones o grupos 
de trabajo en el área 
a la que pertenezco, 
participo: 
7 Como líder 
6 Suficiente 6 Como organizador 
5 Apenas lo 
necesario 
5 Como colaborador 
4 Alguna 
información 
4 Soy indiferente, me da 
igual 
3 Muy poca 3 Muy de vez en 
cuando 
2 Casi nunca 2 Casi nunca 
1 Ninguna 1 Nunca 

3. – Al colaborar con el 
trabajo en el logro de 
los objetivos de esta 
empresa, soy 
consciente de la 
importancia de la 
satisfacción de 
nuestros clientes y del 
cumplimiento de los 
procedimientos e 
indicadores. 
7 Siempre 7. – Cuando los 
compañeros de mi 
sección o de otras 
áreas organizan 




6 Con mucha 
frecuencia 
6 Con mucha 
frecuencia 
5 Periódicamente 5 Periódicamente 
4 Algunas veces 4 Algunas veces 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Muy de vez en 
cuando 
2 Casi nunca 2 Casi nunca 
1 Nunca 1 Nunca 

4. – La ayuda y la 
colaboración que 
existe entre los 
empleados de esta 
empresa es: 




fuera o en horas de 
trabajo considero 
estos eventos:   
7 De gran importancia 
6 Buena 6 Importantes 
5 Aceptable 5 Satisfactorios 
4 Regular 4 Soy indiferente, me da 
igual 
3 Mala 3 De alguna 
importancia 
2 Muy mala 2 De poca importancia 
1 Pésima 1 Ninguna importancia 

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9. – Participo en 
actividades de 
recreación, sociales 
y culturales, y 
deportivas, fuera de 
la empresa con 
amigos de mi 
sección o de otras 
áreas:  
7 Siempre 13. – Participo con 
mis compañeros en 
la solución conjunta 
de los problemas de 
mi departamento: 
7 Total acuerdo 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Casi total acuerdo 
5 Periódicamente 5 Parcial acuerdo 
4 Algunas veces 4 Indeciso 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Parcial desacuerdo 
2 Casi nunca 2 Casi total desacuerdo 
1 Nunca 1 Total desacuerdo 

10. – Mis compañeros 
de área solicitan 
apoyo a otros en la 
ejecución del trabajo 
que les corresponde 
hacer: 
7 Siempre 14. – Planteo a mi 
jefe inmediato 
inquietudes y 
problemas de mi 
trabajo. 
7 Siempre 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Con mucha 
frecuencia 
5 Periódicamente 5 Periódicamente 
4 Algunas veces 4 Algunas veces 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Muy de vez en 
cuando 
2 Casi nunca 2 Casi nunca 






11. – Tengo la 
posibilidad de definir 
las tareas y 






7 Total acuerdo 15. – El nivel de 
confianza que tengo 
con mis compañeros de 
área para confiarles mis 
inquietudes y 
problemas personales 
que afectan mi 
rendimiento en el 
trabajo es: 
7 Muy grande 
6 Casi total 
acuerdo 
6 Suficiente 
5 Parcial acuerdo 5 Apenas la necesaria 
4 Indeciso 4 Alguna 
3 Parcial 
desacuerdo 
3 Muy poca 
2 Casi total 
desacuerdo 
2 Casi nunca 
1 Total desacuerdo 1 Ninguna 

12. – En los tiempos 
libres o de descanso 
dentro de la empresa, 
participo en las 
actividades de 
esparcimiento con lo 
compañeros de sección 
o de otras áreas: 




políticas y novedades 
del proceso que me 
corresponde es: 
7 Toda la información 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Suficiente 
5 Periódicamente 5 Apenas lo necesario 
4 Algunas veces 4 Alguna información 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Muy poca 
2 Casi nunca 2 Casi nunca 
1 Nunca 1 Ninguna 

Página 3 
17. – Mi jefe 
inmediato es justo y/o 
equitativo cuando me 
asigna un trabajo o 
toma decisiones: 
7 Siempre 21. – Comento con 




rendimiento en el 
trabajo 
7 Siempre 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Con mucha 
frecuencia 
5 Periódicamente 5 Periódicamente 
4 Algunas veces 4 Algunas veces 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Muy de vez en 
cuando 
2 Casi nunca 2 Casi nunca 
1 Nunca 1 Nunca 

18. – Estoy de 
acuerdo con mi jefe 
inmediato cuando me 
asigna un trabajo. 
7 Siempre 22. – La cantidad de 
información que 
recibí al ingresar a 





mi cargo fue: 
7 Toda la información 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Suficiente 
5 Periódicamente 5 Apenas lo necesario 
4 Algunas veces 4 Alguna información 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Muy poca 
2 Casi nunca 2 Casi nunca 
1 Nunca 1 Ninguna 

19. – Mi jefe controla 
y hace seguimiento a 
mi trabajo:  
7 Total acuerdo 23. – Puedo tomar 
decisiones de mi 
trabajo, sin contar 
con datos y análisis 
y aprobación de mi 
7 Total acuerdo 
6 Casi total 
acuerdo 
6 Casi total acuerdo 
5 Parcial acuerdo 5 Parcial acuerdo 
4 Indeciso 4 Indeciso 
3 Parcial 
desacuerdo 
jefe inmediato: 3 Parcial desacuerdo 
2 Casi total 
desacuerdo 
2 Casi total desacuerdo 
1 Total desacuerdo 1 Total desacuerdo 

20. – La alta 
gerencia me orienta 
en el proceso de 
mejora continua para 
poderla enfocar al 
trabajo que me 
corresponde:  
7 Siempre 24. – Me gusta 
participar en 
decisiones de 
trabajo basadas en 
hechos y datos: 
7 Total acuerdo 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Casi total acuerdo 
5 Periódicamente 5 Parcial acuerdo 
4 Algunas veces 4 Indeciso 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Parcial desacuerdo 
2 Casi nunca 2 Casi total desacuerdo 
1 Nunca 1 Total desacuerdo 

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25. – Participo en las 
decisiones que se 
toman en esta 
empresa 
especialmente en 
aquellas que afectan 
mi trabajo, apoyadas 
en datos: 
7 Siempre 29. – La 
comunicación y el 
trato que tengo con 
mi jefe inmediato es: 
7 Excelentes 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Buenos 
5 Periódicamente 5 Aceptables 
4 Algunas veces 4 Regulares 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Malos 
2 Casi nunca 2 Muy malos 
1 Nunca 1 Pésimos 

26. – Las directivas 




afectan mi trabajo  
7 Total acuerdo 30. – La confianza 
que tenemos los 
compañeros de mi 
sección con nuestro 
jefe inmediato es: 
7 Excelente 
6 Casi total 
acuerdo 
6 Buena 
5 Parcial acuerdo 5 Aceptable 




2 Casi total 
desacuerdo 
2 Muy mala 
1 Total desacuerdo 1 Pésima 

27. – Las relaciones 
de amistad, 
compañerismo y 
apoyo con mis 
compañeros de 
trabajo son: 
7 Excelentes 31. – La cantidad de 
información que 
recibí al ingresar a 
esta empresa sobre 
las 
responsabilidades 
de mi cargo fue: 
7 Toda 
6 Buenos 6 Suficiente 
5 Aceptables 5 Apenas la necesaria 
4 Regulares 4 Alguna 
3 Malos 3 Muy poca 
2 Muy malos 2 Casi nunca 
1 Pésimos 1 Ninguna 

28. – Soluciono los 7 Siempre 32. – En mi 7 Siempre 
problemas de mi 
trabajo con los 
compañeros de mi 
sección. 





en el análisis de los 
datos y la 
información. 
6 Con mucha 
frecuencia 
5 Periódicamente 5 Periódicamente 
4 Algunas veces 4 Algunas veces 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Muy de vez en 
cuando 
2 Casi nunca 2 Casi nunca 
1 Nunca 1 Nunca 

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33. – El trabajo que 
ejecuto en esta empresa 
me hace sentir: 
7 Realizado y 
satisfecho 
37. – Recibo 
reconocimiento y 
felicitaciones de mi jefe 
inmediato cuando soy 
eficiente y/o cuando 
alcanzo un logro 
importante en mi 
trabajo. 
7 Siempre 
6 Realizado 6 Con mucha frecuencia 
5 Satisfecho 5 Periódicamente 
4 Ni lo uno, ni lo otro 4 Algunas veces 
3 Insatisfecho 3 Muy de vez en cuando 





34. – El sueldo que 
recibo corresponde a 
las responsabilidades 
de mi cargo y al 
esfuerzo que exige el 
trabajo que me 
asignan. 
7 Total acuerdo 38. – Los años que 
llevo trabajando en 
esta empresa son: 
7 20 o más 
6 Casi total 
acuerdo 
6 9 a 20 
5 Parcial acuerdo 5 7 a 9 
4 Indeciso 4 5 a 7 
3 Parcial 
desacuerdo 
3 3 a 5 
2 Casi total 
desacuerdo 
2 1 a 3 
1 Total desacuerdo 1 1 o menos 

35. – Lo que me 
ayuda o impulsa 
pertenecer a esta 
empresa es el trabajo 
que yo realizo 
7 Total acuerdo 39. – Trabajar en 
esta empresa me 
hace sentir:   
7 Importante y 
satisfecho 
6 Casi total 
acuerdo 
6 Importante, estoy 
conforme 
5 Parcial acuerdo 5 Me importa, me 
satisface 
4 Indeciso 4 Soy indiferente 
3 Parcial 
desacuerdo 
3 Le doy alguna 
importancia 
2 Casi total 
desacuerdo 
2 Le doy poca 
importancia 
1 Total desacuerdo 1 No le doy importancia 

36. – Cuando me 
asignan un trabajo 
puedo hacerlo bien 
porque tengo 
7 Total acuerdo 40. – Mi jefe 
inmediato u otros 
jefes revisan y 
orientan el 
7 Siempre 
6 Casi total 
acuerdo 
6 Con mucha 
frecuencia 
5 Parcial acuerdo 5 Periódicamente 
suficiente tiempo: 4 Indeciso cumplimiento de los 
procedimientos 
establecidos y la 
calidad de mi trabajo: 
4 Algunas veces 
3 Parcial 
desacuerdo 
3 Muy de vez en 
cuando 
2 Casi total 
desacuerdo 
2 Casi nunca 
1 Total desacuerdo 1 Nunca 

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41. – Cuando revisan 
y evalúan mi trabajo, 
mi jefe inmediato y/o 
otros jefes me 
manifiestan mi su 
concepto sobre los 
resultados:  
7 Siempre 43. – La forma como 
mi jefe inmediato 
controla y hace 
seguimiento a mi 
trabajo me hace 
sentir: 
7 Muy contento 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Contento 
5 Periódicamente 5 Tranquilo y satisfecho 
4 Algunas veces 4 Indiferente 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Intranquilo 
2 Casi nunca 2 Descontento y 
tensionado 
1 Nunca 1 Muy restringido  

42. – Mi jefe 
inmediato me permite 
comentarle sobre mi 
trabajo y los 
resultados 
alcanzados: 
7 Siempre 44. – Creo que la 
forma y el estilo que 
mi jefe tiene para 
evaluar mi trabajo 
es: 
7 Excelente 
6 Con mucha 
frecuencia 
6 Buena 
5 Periódicamente 5 Aceptable 
4 Algunas veces 4 Regular 
3 Muy de vez en 
cuando 
3 Mala 
2 Casi nunca 2 Muy mala 
1 Nunca 1 Pésima 

45. – Para que esta 
empresa funcione de 
manera correcta y 
eficiente, yo creo que el 
control debe ser así: 
7 El empleado siempre debe controlar su trabajo con el jefe 
6 El empleado con frecuencia debe controlar su trabajo con el jefe 
5 El empleado periódicamente debe controlar el trabajo con el jefe 
4 Soy indiferente al control 
3 De vez en cuando el jefe debe controlar directamente 
2 Casi siempre el jefe debe controlar directamente 
1 Permanentemente el jefe debe controlar directamente 

 
 
